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OD AUTORA

Sprzedawca, czy jak kto woli akwizytorem, czy moze handlowcem
zostatem troche przez przypadek, troche z koniecznosci. W 1985 roku
udatem si¢ na emigracje. W przeciwienstwie do wigkszosci emigruja-
cych rodakéw nie potrafitem ani spawad, ani przybijac papy, ktas¢ ce-
giel ani tym bardziej dzieli¢ tusz wieprzowych na péttusze. Mam obie
lewe rece — jak to si¢ popularnie méwi. Manualnie jestem po prostu
fajttapa, kompletny brak talentu. Od dziecka miatem, i nadal mam
awersje do pracy fizycznej, stad sila rzeczy ciagneto mnie do biura,
czyli pracy umystowej. Jednakze w owym czasie w Stanach Zjedno-
czonych nie widzialem dla siebie w tej dziedzinie zadnych wickszych
mozliwo$ci. Umiatem, co prawda, pisaé, ale wylacznie po polsku,
co w tamtych warunkach w 1985 roku byto, i wlasciwie nadal jest,
absolutnie nieprzydatne. Szybko zorientowalem sie¢, ze moja jedyna
szansg moze by¢ praca w sprzedazy. Ludzie nie chea sprzedawad, nie
lubig sprzedawad, stad w tym zawodzie akurat pracy nie brakuje. A ze
znalem troche jezyk angielski, umiatem mysle¢ logicznie — tak mi sig
przynajmniej wydawalo — przez wiele lat sprzedawatem w czasie wa-
kacji lody i lubitem pracowa¢ z ludZmi — posada salesmana byta mi
niejako przeznaczona. Zaczatem od komputeréw.

Pewien przedsigbiorczy Belg, wiasciciel hurtowni owocéw morza,
dostarczajacych ryb i skorupiakéw do restauracji, w ktérej bytem bar-
manem, pod wptywem jednego z filméw science fiction, zatascynowat
si¢ sztuczng inteligencja. A ze gotéwki miat duzo i glowe na karku
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postanowit produkowa¢ inteligentne komputery'. Siedzibe High Q,
Inc urzadzit w Chicago.

Zostatem wybrany sposréd 1200 kandydatéw, jako jeden z 30 kon-
sultantéw, ktdrzy te sztuczng inteligencje oferowali na sprzedaz,
a ktérzy odpowiedzieli na ogloszenie Belga. Podczas rekrutacji zadano
nam w zasadzie tylko dwa pytania: ,Pod jakim znakiem zodiaku si¢
urodzite$/tas?” oraz ,,Czy masz szczgscie w zyciu?”.

Nic wiecej!

Juz ta rozmowa kwalifikacyjna powinna by¢ dla mnie $wiatetkiem
ostrzegawczym. Nie moze by¢ przeciez tak, ze kazdy kto urodzit si¢
pod znakiem Blizniat (bo do pracy przyjeto wylacznie ,Blizniaki”)
jest urodzonym sprzedawca. Podobnie, jak nie jest nim ktos, kto (jak
ja) o$wiadczyt, ze: ,,Ma w zyciu szczgscie™. Bylem jednak wystraszony,
niepewny i nie zwracatem wéwczas na takie szczegély uwagi. Selekeji
dokonano natychmiast. Przyjeto do pracy 30 oséb, w tym mnie. Spet-
niatem kryteria. 700 good to be true’?

Niestety, tak wlasnie bylo. Mniej wiecej po dwéch tygodniach
pracy drzwi wejsciowe do biura High Q, Inc zostaly zaplombowane
przez urzednikéw szeryfa, a nas poinformowano, ze to, co robilismy
bylo w pewien sposéb nielegalne i jesli mamy watpliwosci, to mo-
zemy wynaja¢ adwokata i zaskarzy¢ szeryfa. Belg twierdzil, ze ,,wielki
kapitat” rzuca mu pod nogi ktody. W kazdym razie do czasu eksmisji
sprzedalem dwa komputery, a co najwazniejsze, bylem jednym z tych
sprzedawcéw, ktérzy zdazyli otrzymaé wynagrodzenie za swoje trans-
akcje. Pozostali pracownicy nie mieli tego szczgécia.

' Bylo to oprogramowanie dla celéw gastronomicznych, charakteryzujace sie
tym, ze samo potrafilo si¢ dostosowa¢ do weiaz zmieniajacych si¢ gustéw i pre-
f>e]rencji smakowych klienteli restauracji. Posiadato, zatem znamiona sztuczne;j
inteligencj.

> A mimo to wielokrotnie zetknalem si¢ pdzniej z opinia, ze najlepszymi sprze-
dawcami sa osoby urodzone wiasnie pog znakiem Blizniat.

3 Ang. Too good to be true — zbyt pickne, zeby byto prawdziwe.
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Zatem szybko wrécitem do punktu wyjscia. W weekend pracowatem
jako barman, w tygodniu za$ sprzatalem biura, co na owe czasy bylo
standardowym zajeciem polskiego emigranta. Zajecie fatwe, jednakze
nikt tego robi¢ nie chcial. Dlatego bylo ono stosunkowo dobrze platne,
a ze kurzu nie brakowato, to i pracy dla sprzataczy byto mnéstwo.

Zwykle sprzatanie odbywalo si¢ noca, gdy juz biura opustoszaly.
Ja mialem posade¢ dyzurnego sprzatacza, zatrudnionego w godzinach
pracy, zatem gdy Miss Nancy wylala kawe, posylano po mnie, zebym
po niej posprzatal. Zbieralem odtamki szkta, gdy Mr Smith rozbit
wazon. Praca nie byla ani trudna, ani ci¢zka, poza tym jej gléwnym
atutem byt kontakt z ,,zywym” cztowiekiem.

Przydzielono mnie do duzej agencji handlu nieruchomosci (Sheldon
Good and Associates) w srédmiesciu Chicago. W przerwach miedzy
interwencjami porzadkowymi interesowatem si¢ nieruchomogciami.
Wypytywalem, podstuchiwalem, czytalem ogloszenia i juz w trzy mie-
siace pdzniej zostalem licencjonowanym posrednikiem w handlu nie-
ruchomosciami. Koledzy zartowali, ze gdybym sprzatat wtedy agencje
celng zostatbym pewnie brokerem celnym, albo celnikiem.

W kazdym razie nieruchomosci daja mi od tego czasu ,chleb”,
a nickiedy i satysfakcje. Dzigki szczesliwym lokatom w ziemie i domy,
zbudowalem fundament wzglednej niezaleznosci materialnej dla
mojej rodziny, co de facto pozwolito mi pozna¢ smak wolnosci, podré-
zowaé po $wiecie — zwiedzitem do dzisiaj 127 padstw* — a co najwaz-
niejsze uszczknaé nieco z ,amerykanskiego tortu”. Na whasnej skérze
moglem si¢ przekonaé, ze mit o awansie z pucybuta na milionera jest
nie tylko prawdziwy, ale i mozliwy. Moglem tez obiektywniej spojrze¢
na ten najbardziej kapitalistyczny, dajacy cztowiekowi najwiecej wol-
nosci i niezalezno$ci materialnej, kraj swiata.

Nie chce si¢ jednak przechwalaé swoimi sukcesami material-
nymi. Przeciwnie, uwazam, ze samo robienie pieniedzy w interesach

4 Nie liczac takich, jak NRD, CSRS, ZSRS i paru innych, ktérych juz nie ma.
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jest bledem. W nowej, zmodernizowanej Polsce mato kto rozumie

prawde, ktdra po raz pierwszy ustyszalem z ust dziadka, ze:

szewc, ktéry chce robié pieniadze, ten majatku nie zo-
baczy. Natomiast ten, ktéry chce robié buty — o ten to sie
dorobi majatku.

Od pieniedzy wazniejsze jest dzieto, czyli praca, ktdra si¢ wykonuje.
Pieniadz jest wazny, bowiem jest miarg naszego wysitku, naszej skutecz-
nosci, sukcesu. Stuzy réwniez utrzymaniu nas i rodziny. Jest on jednak
wylacznie skutkiem. Jesli przyczyna, czyli sposéb, w jaki pracujemy be-
dzie racjonalna, wéwczas i na skutek, czyli wlasnie na pieniadze, przyj-
dzie czas. Niniejsza ksigzka zwraca na ten fake szczegdlng uwage.

Zeby zosta¢ agentem do handlu nieruchomogciami nalezy w Sta-
nach Zjednoczonych zda¢ licencje, a doktadniej, dwie licencje: jedng
federalng, druga stanowa. Nastepnie trzeba zarejestrowaé swojq afi-
liacje, czyli zosta¢ pracownikiem jednego z kilkuset biur posrednictwa
i dziatal.

Problem w tym, ze dopdki cztowiek tych licengji nie posiada wy-
daje mus sig, iz tylko one dzielg go od sukcesu i prosperity. Wiec kiedy
wreszcie otrzymatem kawalek papieru zezwalajacy na prace ,realno-
$ciowca” myslatem, ze zfapatem Pana Boga za nogi. Rado$¢ nie trwata
dtugo. Gdy juz usiadtem przy aparacie telefonicznym ustawionym na
obszernym biurku, vis 2 vis gabinetu wlasciciela firmy, kt6ry typat na
mnie zagadkowo i jakby z wyrzutem, naszly mnie watpliwosci. Za-
czatem zalowal swojej decyzji. Moglem przeciez zosta¢ kierowcs ro-
dziny milioneréw. Dobre pieniadze, poczucie bezpieczeristwa, a i praca
mato meczaca. Albo zatrudnic si¢ w jakiej$ fabryce, gdzie znatbym swoje
obowiazki i powtarzat je w kétko w zamian za z géry okreslona zaptate.
W sprzedazy wszystko jest niewiadoma. Nie wiadomo, co robi¢; jak
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i kiedy to robi¢? Nie wiadomo nawet, czy w ogéle uda si¢ z tego zajecia
wyzy¢? Takie watpliwosci targaly mna przez pierwsze dwa, moze trzy
lata, péiniej poszlo jak z platka. No, moze nie catkiem tak gladko.

W 1985 roku Ameryka byla jeszcze w recesji, co prawda czué
juz byto powiew dobrych czaséw Reagana, ale w nieruchomosciach
panowatl zastéj po rzadach prezydenta Cartera. Ogromna inflacja,
wysokie oprocentowanie kredytéw (do 22 procent), mate zaintere-
sowanie nieruchomosciami — byly wciaz przeszkoda. W latach po-
przedzajacych méj przyjazd do Chicago upadto co najmniej potowa
z 400 zlokalizowanych w miescie i na jego obrzezach biur posred-
nictwa w handlu nieruchomog$ciami, pozostate ledwie dyszaty. Na
rynku polonijnym ruch zamarl niemal catkowicie. Ludzie zanosili
pieniadze do banku, ktéry wyptacal bez zmruzenia oka od 12 do
15 procent w skali rocznej. Po co komu byto kupowaé¢ dom i dener-
wowac si¢ w przypadku koniecznosci jego sprzedazy?

Wprawdzie pierwsze 10 tysigcy dolaréw zarobilem w ciagu trzech
miesiecy, ale potem wszystko stanelo. ,I chwatit™, powiedzial mi
starszy, bardziej doswiadczony agent. Bylem przerazony. Poszedlem po
rade do brokera, ale on byl w jeszcze wigkszym strachu. Ja nie mialem
do stracenia wiele, on byl wlascicielem kilku kamienic, dziatek bu-
dowlanych oraz apartamentéw, ktére trzeba byto sptacac.

Pods$wiadomie czutem, ze musze cos$ ze sobg zrobié, nie wiedziatem
jednak co. W specjalistycznej gazetce, jednej z tych, co to przysylaja
poczta, przeczytatem, ze podczas seminarium dla salesmendw wystapi
w Chicago niejaki Richard Weylman, keéry za 150 dolaréw wylozy
,zasady sprzedazy w biznesie”. Mimo, ze wyklad, jak i jego autor byli
w mediach silnie reklamowani, w sali konferencyjnej hotelu Hyatt
zjawilo si¢ niewiele ponad 100 oséb. Kilka lat pézniej, juz po kryzysie,
na spotkanie z Weylmanem trudno si¢ byto dosta¢. Wtedy jednak
sprzedawcy byli przygnebieni i pozbawieni wiary w siebie.

> Z rosyjskiego: ,wystarczy”.
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Mimo to nie zalowatem swojej decyzji. Na wykladzie miatem
okazje sprawdzi¢ po raz pierwszy swoje intuicje i skonfrontowal
umiejetnosci z tym, co potrafia doswiadczeni salesmani Stanéw Zjed-
noczonych, najbardziej przedsigbiorczego spoteczeristwa $wiata. Wy-
stuchalem ich skarg, probleméw, poznatem trudnosci, z jakimi si¢
borykaja, i sposoby ich rozwiazywania. Z minuty na minut¢ nadzieja
wypelniata moje serce. Z minuty na minute¢ rozumiatem, ze sukces
w branzy sprzedazy nie zalezy wcale od znajomosci i umiejetnosci po-
stugiwania si¢ jezykiem angielskim, nie zalezy od znajomosci realiow
Ameryki, od bieglosci w postugiwaniu si¢ nowoczesnymi technikami
sprzedazy czy tez zasadami manipulowania ludZmi, lecz od proste;
umiejetnosci, ktéra polega na tym:

zeby poznaé czlowieka, zeby go kochaé i szanowad, zeby

mu stuzy¢ i by¢ mu potrzebnym.

Ta, zdawaloby si¢, banalna prawda nie jest wcale taka tatwa w re-
alizacji. Zanim poznasz cztowieka, trzeba go najpierw spotka¢. Jak to
zrobié, jesli jeste§ w nowym kraju, w nowym miejscu? Nie masz tu
krewnych, kolegdw ze szkoty, czy z podwoérka, jeste§ sam wsrdd obceych.

A nawet, jak znasz, to przeciez jako$ tak niezrecznie.

Moim jedynym atutem byfa konieczno$¢, zyciowy przymus. Nie
wolno mi bylo si¢ poddaé. Musialem przezy¢, utrzymad rodzing.
Tym bardziej, ze bez wzgledu na to, czy byla to sprzedaz nierucho-
modci, systeméw komputerowych, energooszczednych okien, kart
telefonicznych, czy papieréw warto$ciowych — wszystkie te zawody
wykonywalem osobiscie — naczelnym zadaniem czlowieka zajmuja-
cego si¢ sprzedaza jest wlasnie znalezienia osoby, ktéra zechciataby
mnie poznaé, wystuchad i uwierzy¢, ze potrafie skutecznie rozwiazad

jej problem i zaspokoi¢ potrzebe. Tylko wtedy akwizytor, salesman
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czy handlowiec jest w stanie oferowang przez siebie ustuge czy towar
sprzedad, innymi stowy, zarobié na zycie.

Poznawanie ludzi i utwierdzanie ich w przekonaniu, ze je-
steSmy odpowiedzialni, uczciwi i wiarygodni, to w zasadzie

jedyne zadanie akwizytoréw, komiwojazeréw, salesmanow.

Poczatkowo bylem przekonany, ze my, Polacy nie mamy pro-
bleméw z poznawaniem ludzi. Jestesmy narodem towarzyskim, go-
$cinnym, chetnie si¢ ze soba spotykamy, lubimy si¢, rozmawiamy ze
soba, jestesmy dla siebie otwarci. Co innego, zimni, zamknieci i nie-
ufni Amerykanie. Niestety, szybko si¢ okazato, ze dotarcie do czlo-
wieka, w tym szczegélnym kontekscie, do potencjalnego konsumenta
(prospekta), wymaga podobnie skomplikowanych wysitkéw, tak w Sta-
nach Zjednoczonych, jak i w Boliwii czy Polsce. Réznice, jesli takie
sa, dotycza co najwyzej niuanséw obyczajowych, kulturowych czy
ekonomicznych. I cho¢ diabet tkwi wtasnie w detalach, nie sa one az
tak wielkie. Dlatego za namowa przyjaciét postanowitem zebraé¢ moje
blisko dwudziestoletnie doswiadczenie amerykaniskie, przetworzy¢ je
przez polski ,,pryzmat”, czyli obyczajowos¢, by nastepnie zaadaptowad
do warunkéw i realiéw I1I Rzeczypospolitej.

Ksigzka ta whasnie tym rézni si¢ od podobnych prac amerykari-
skich z dziedziny technik sprzedazy czy psychologii motywacyjnej,
jakich jest petno na pétkach polskich ksiegarn, ze uwzgledniajac nasza
polska specyfike pokazuje, iz ludzie nie réznia si¢ wiele miedzy soba.
Mimo to przenoszenie gotowych rozwiazan z rynku amerykariskiego
do Polski jest takim samym bfedem, jak niezrozumienie natury czto-
wieka, ktéra si¢ nieustannie zmienia. Adaptujac swe do$wiadczenia
amerykariskie do warunkéw polskich odkrytem, ze wiele z tego,

czego mnie tam nauczono, tego, co uchodzi za standard w dziedzinie
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sprzedazy, to zwykta nieprawda, a niekiedy nawet oszustwo. Odkrytem
tez, ze nie tylko Polacy w nowej Polsce, ale takze doswiadczeni w ka-
pitalizmie Amerykanie maja w kwestii zasad sprzedazy — zwlaszcza
podejscia do klienta — wiele do zrobienia. Nie jest to z mojej strony
bufonada, ale dopiero piszac t¢ ksiazke zrozumiatem, ze wigkszo$¢
tego, czego mnie w Ameryce nauczono, a co niestety, §lepo powiela sie
nad Wista, to nieprzydatne we wspétczesnym swiecie nachalne nama-
wianie cztowieka, aby kupit cos, co niekoniecznie jest mu potrzebne.

Odnosze si¢ w ksigzce do wickszo$¢ najpopularniejszych, najbar-
dziej standardowych technik prospektingu, marketingu, czy sposobdéw
poszukiwania klienta — z tzw. sprzedawaniem siebie, telefonowaniem
w ciemno czy ,,na zimno™ (cold calling), telemarketingiem czy masowa
wysytka listéw (mailing) wlacznie — technik, do ktérych Ameryka jest
wcigz mocno przywigzana. Zamiast tego skupiam sie na naj$wiezszych
odkryciach, takich jak segmentacja rynku, techniki zdobywania refe-
rencji, czy inne aspekty humanizacji procesu sprzedazy. O ile w podej-
$ciu tradycyjnym, marketing stuzyt okresleniu miejsca, w ktérym znaj-
duje si¢ nasz potencjalny klient (prospek?), dajac odpowiedz na pytanie:
gdzie nasz klient jest? gdzie nalezy go szukaé? — o tyle w nowym ujeciu
nacisk ktad¢ na sposéb, w jaki mozna go znalez¢ i zdoby¢. Podkre§lam
tez, ze sprzedaz to nie jest zwykla praca przez 8 godzin dziennie, pie¢
dni w tygodniu, lecz raczej misja, czy wrecz powolanie, ktére uprawia
si¢ caly czas, catym soba, zawsze i wszedzie. Poza tym mniej jest w na-
szym zawodzie probleméw z okresleniem miejsca, w ktdérym znajduje
si¢ nasz potencjalny klient, niz z przekonaniem go, ze to wlasnie my
jestesmy dla niego odpowiednim wyborem.

Konsekwencja takiego podejscia jest to, co rézni niniejsza pracg
od podobnych ksigzek i opracowan na temat technik sprzedazy.
Chodzi o jej banalne z pozoru, rewelacyjne za§ w dziataniu, podej-
Scie do samego procesu sprzedazy. Zamiast tradycyjnego zmagania si¢
z klientem (prospektem), zamiast agresji i namolnej perswazji, ktéra

ma obowiazkowo prowadzi¢ do zamknigcia transakeji, ja stawiam
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na budowanie relacji z klientem. Od lat wpajano agentom, salesrnanom
przekonanie, ze klient to ich wrég, a jesli nie wrég to przynajmnie;
przeciwnik, rywal z ktérym przychodzi im walczy¢. Do tej walki po-
trzebna jest strategia i broni, czyli narzedzia oraz techniki (m.in. me-
tody wplywania na ludzi, manipulacje, neurolingwistyka) prowadzace
do zwyciestwa, do zamknigcia transakgji i sprzedazy. Filozofia taka
opierala si¢ na blednym — moim zdaniem — przekonaniu, ze klient,
konsument kupowac¢ nie chce, nie lubi i nie musi. W takiej sytuacji,
agent, salesman musi zrobi¢ wszystko, aby go do sprzedazy zachecic,
przekona¢ czy wrecz zmusié! Tymezasem prawda jest diametralnie

inna i brzmi nast¢pujaco:

kazdy czlowiek kocha konsumowal, dlatego kupuje

chetnie i duzo®! Problem w tym, ze nie kupuje od kazdego!

Warunkiem zaistnienia transakcji jest wlasciwe przygotowanie,
zachowanie i wiedza sprzedajacego, dzieki czemu pomiedzy agentem
a klientem powstaje wi¢z, ktéra jest podstawg sukcesu w sprzedazy!

Bez wzajemnej sympatii sprzedajacego i konsumenta, bez
ich wzajemnego zaufania sukces w dziedzinie sprzedazy

nie istnieje.

Tej regule poswigcona jest niniejsza ksiazka!

¢ Jesli mamy juz problem to raczej z nadmierng konsumpcja, o czym $wiadczy
rosnace z roku na rok zadtuzenie na kartach kredytowych, kredytach konsump-
cyjnych czy ,,chwiléwkach”, de facto przeznaczonych w wigkszosci na zakupy.
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Dla kogo jest ta ksigzka?

Przede wszystkim dla tych, ktérzy chca w sprzedazy osiagnad
sukces. Dla tych, ktérzy chca z tego zawodu uczynié swoja zyciowa
kariere. Dla ludzi ambitnych, energicznych, silnie zmotywowanych,
posiadajacych predyspozycje charakterologiczne do zawodu sprze-
dawcy. Naturalnym jej adresatem s3 agenci ubezpieczeniowi, ma-
klerzy, brokerzy, posrednicy w handlu nieruchomos$ciami, agenci
systeméw sprzedazy bezpo$redniej (direct marketing) czy modnych
ostatnio MLM’, doradcy finansowi. Jednakze ze wzgledu na uniwer-
salno$¢ ludzkich zachowari polecam jg kazdemu, kto w swojej pracy
styka si¢ ze sprzedaza.

W zawodzie tym obecnie wazniejsze jest podejscie do klienta,
umiejetno$¢ nawigzywania z nim kontaktu, a potem wigzi, anizeli
znajomos$¢ produkeu czy technik zamykania transakeji. Nie kazdy
salesman czy agent skorzysta z tej ksiazki jednakowo. Z dotychczaso-
wego doswiadczenia wiem jednak, ze ci, ktdrzy zawdd ten i zwigzana
z nim kariere traktuja powaznie, po lekturze zawartego w ksiazce ma-
teriatu powinni zwigkszy¢ wolumen swojej produkgji, co najmnie;j,

o polowe. Gwarantowane!

7 MLM - ang. Multi Level Marketing — jest to model sprzedazy oparty na marke-
tinfu wielopoziomowym zwanym tez sieciowym. Na przetfomi XX i XXI wieku
stal si¢ najbardziej dynamiczng na $wiecie forma handlu.
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